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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN KONSUMEN 
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA TOKO ALAT TULIS 
PUSPITA DI PABELAN 
ABSTRAK 
 Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis pengaruh 
kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan secara 
simultan pada konsumen Toko Alat Tulis Puspita di Pabelan. Selain itu, penelitian 
ini juga mencoba untuk menganalisis dua variabel independen dalam menjelaskan 
loyalitas pelanggan. Diharapkan penelitian ini dapat memperluas penegtahuan 
tentang loyalitas pelanggan dan menjadi acuan penelitian di masa yang akan 
datang. Hipotesis dari penelitian ini adalah diduga ada pengaruh kualitas 
pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan secara simultan. 
Populasi dalam penelitian ini adalah responden yang sudah pernah 
melakukan pembelian di Toko Alat Tulis Puspita di Pabelan. Teknik sampling 
yang digunakan adalah convenience sampling dengan mengambil sampel 100 
orang responden. Penelitian ini menggunakan regresi linier (uji t, uji F dan uji R
2
). 
Nilai R square (R
2
) yang diperoleh sebesar 0,358. Hal ini menjelaskan 
bahwa variasi perubahan variabel loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh 
variabel kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen sebesar 35,8%. Sedangkan 
sisanya dijelaskan oleh variabel lain di luar model. 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, dan Loyalitas Pelanggan 
 
ABSTRACT 
This research aimed at analyzing the influence the service quality and 
consumer’s satisfaction on the customer’s loyalty simultaneously in the customers 
of Toko Alat Tulis Puspita (Puspita Stationery Store) in Pabelan. Besides, this 
research also tried to analyze two independent variables in explaining the 
customer’s loyalty. It was hoped that this research can broaden the knowledge 
about the customer’s loyalty and becomes the reference of researches in future. 
Hypothesis of this research is : it was presumed that there is an influence of the 
service quality and consumer’s satisfaction on the customer’s loyalty 
simultaneously. 
The population in this research is respondents who had once conducted 
purchase in Toko Alat Tulis Puspita in Pabelan. The technique of sampling which 
was used is convenience sampling by taking samples of 100 respondents. This 
research used linear regression (t test, F test, and R
2
 test). 
The score of R square (R
2
) obtained was 0.358. It explained that the 
variation of change in the variable of customer’s loyalty can be explained by the 
variable of service quality and consumer’s satisfaction as much as 35.8%. 
meanwhile, the rest was explained by other variables outside the model. 





Pada era bisnis ini, persaingan bertambah ketat. Hal tersebut menuntut 
para pelaku bisnis untuk memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat 
bersaing di pasar. Selain itu pelaku bisnis juga harus memperhatikan 
kebutuhan dan keinginan konsumen. Dengan memahami kebutuhan, 
keinginan dan permintaan pelanggan, maka akan memberikan masukan 
penting bagi perusahaan untuk merancang strategi pemasaran agar dapat 
menciptakan kepuasan bagi pelanggannya. Dimana untuk menciptakan 
kepuasan konsumen tersebut tidak lepas dari usaha pemasaran yang harus 
dipikirkan dan direncanakan sebailk mungkin. Menyadari hal itu, pemasaran 
merupakan salah satu kegiatan pokok yang dilakukan perusahaan untuk 
mencapai tujuan. 
Hal tersebut diiringi dengan tuntutan konsumen yang semakin meningkat 
akan layanan yang baik dan produk yang bermutu. Menghadapi pasar yang 
seperti ini perusahaan harus meningkatkan keunggulan bersaing (competitive 
advantage) yang dimiliki kalau mau tetap bertahan dalam persaingan industri. 
Kualitas pelayanan menjadi salah satu kunci utama keberhasilan. Hal tersebut 
sepaham dengan pendapat Kualitas Pelayanan menurut Tjiptono (2005) 
dimana kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan 
pelanggan. Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik tentunya juga akan 
mempengaruhi rasa kepercayaan konsumen. Kepuasan konsumen dapat 
menciptakan kesetiaan dan loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang 
memberikan kualitas yang memuaskan (Tjiptono, 2005). 
Kepuasan telah menjadi konsep sentral dalam teori dan praktik pemasaran, 
serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktivitas bisnis. Kotler (2002) 
mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan suka atau kecewa seseorang 
sebagai hasil dari perbandingan antara persepsi kinerja produk dengan 
harapan. Dari defnisi tersebut dapat disimpulkan bahwa tidak semua 
pelanggan mempunyai tingkat kepuasan yang sama. Apabila kinerja yang 
dirasakan sesuai dengan harapan, maka pelanggan akan merasa puas. 
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Sebaliknya, apabila kinerja yang dirasakan tidak sesuai dengan harapan, maka 
pelanggan akan merasa kecewa. Konsumenyang puas akan memberikan 
komentar yang positif tentang perusahaan. 
Suatu hal yang harus diperhatikan dalam persaingan adalah bagaimana 
setelah konsumen menerima dan merasakan manfaat atau nilai dari sebuah 
pelayanan, konsumen tersebut telah memiliki perilaku loyal, rasa puas dan 
komitmen terhadap produk tersebut. Pelanggan yang loyal kepada keputusan 
pembeliannya tidak lagi mempertimbangkan faktor-faktor yang berpengaruh 
dalam penentuan pilihan seperti tingkat harga, jarak, kualitas dan atribut 
lainnya, karena telah tertanam dalam dirinya bahwa produk atau jasa yang 
dibeli sesuai dengan harapan dan mampu memenuhi kebutuhan. Pelanggan 
yang loyal atau setia adalah seseorang yang melakukan penggunaan ulang dari 
perusahaan yang sama, memberitahukan ke pelanggan yang lain yang 
potensial, dari mulut ke mulut, dan menjadi penangkal serangan dari 
pesaingny. Sehingga dapatlah dikatakan bahwa keberhasilan suatu perusahaan 
sangatlah ditentukan oleh loyalitas pelanggannya. 
2. TINJAUAN PUSTAKA 
a. Pemasaran 
Menurut Kotler (2009) pemasaran adalah suatu proses sosial yang di 
dalamnya individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan 
dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan secara bebas 
mempertukaran poduk yang bernilai dengan pihak lain. Menurut definisi 
manajerial, pemasaran sering digambarkan sebagai “seni menjual produk”. 
Secara lebih formal, pemasaran (marketing) adalah suatu system total 
dari kegiatan bisnis yang dirancang untuk merencanakan, menentukan 
harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang-barang yang dapat 
memuaskan keinginan dan jasa baik kepada para konsumen saat ini 
maupun konsumen potensial. 
Kegiatan pemasaran merupakan kegiatan yang berusaha untuk 
memenuhi kebutuhan serta keinginan masyarakat.Kebutuhan serta 
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keinginan masyarakat itulah yang merupakan kesempatan pasar bagi 
pengusaha untuk melayani secara baik sehingga masyarakat menjadi 
senang terhadap bisnisnya tersebut. Proses pemasaran dapat diartikan 
sebagai suatu usaha utnuk mempengaruhi konsumen agar mereka menjadi 
tertarik, senang kemudian membeli dan akhirnya mereka merasa puas 
terhadapa produk yang dibeli (Gitosudarmo, 1994). 
b. Kualitas Pelayanan 
Menurut Tony Wijaya (2011) kualitas adalah sesuatu yang diputuskan 
oleh pelanggan. Artinya, kualitas didasarkan pada pengalaman aktual 
pelanggan atau konsumen terhadap produk atau jasa yang diukur 
berdasarkan persyaratan-persyaratan tersebut. Adapun kualitas dapat 
didefinisikan sebagai tingkat baik buruknya sesuatu, atau sebagai tingkat 
keunggulam-keunggulan, sehingga kualitas merupakan ukuran relative 
terbaik. 
Excellence service adalah perpaduan seni dan pengetahuan. Konteks 
seni mengandung art bahwa kemampuan sesorang dalam melakukan 
pelayanan pada orang lain didasarkan pada instink, talenta dan 
pengalaman. Mereka secara sadar dan tidak sadar menciptakan dan 
mengembangkan cara-cara pelayanan sendiri yang dianggap baik dan 
menyenangkan bagi mereka dan orang lain. Konteks pengetahuan 
mengacu pada ide, konsep dan prinsip pelayanan. Suatu pemikiran yang 
dilakukan dengan kesadaran untuk diformulasikan dengan kata-kata jelas, 
logis dan sistematis sehingga dapat diterima dengan mudah oleh orang 
lain. 
Pada perkembangannya, dalam kasus pemasaran jasa, dimensi kualitas 
yang paling sering digunakan sebagai acuan (Tjiptono, 2008) yaitu: 
1) Bukti Langsung (Tangibles) 
Bukti langsung meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan 
sarana komunikasi. 
2) Keandalan (Reliability) 
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Keandalan yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan 
dengan segera, akurat dan memuaskan. 
3) Daya Tanggap (Responsiveness) 
Daya tanggap yaitu keinginan dan kesediaan para staff/karyawan 
untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 
tanggap. 
4) Jaminan (Assurance) 
Jaminan mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat 
dapat dipercaya yang dimiliki para staff/karyawan bebas dari bahaya 
dan risiko atau keragu-raguan. 
5) Empati (Empathy) 
Empati meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan, komunikasi 
yang baik dan efektif, perhatian personal dan pemahaman atas 
kebutuhan individual para pelanggan. 
c. Kepuasan konsumen 
Kepuasan telah menjadi konsep sentral dalam teori dan praktik 
pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktivitas 
bisnis. Kotler (2002) mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan suka atau 
kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara persepsi kinerja 
produk dengan harapan. Dari defnisi tersebut dapat disimpulkan bahwa 
tidak semua pelanggan mempunyai tingkat kepuasan yang sama. Apabila 
kinerja yang dirasakan sesuai dengan harapan, maka pelanggan akan 
merasa puas. Sebaliknya, apabila kinerja yang dirasakan tidak sesuai 
dengan harapan, maka pelanggan akan merasa kecewa. Konsumenyang 
puas akan memberikan komentar yang positif tentang perusahaan. 
Konsep berfikir bahwa kepuasan konsumen akan mendorong 
meningkatnya profit adalah bahwa konsumen yang puas akan bersedia 
mmbayar lebih untuk produk yang diterima dan lebih bersifat toleran akan 
kenaikan harga. Hal ini tentunya akan menigkatkan margin perusahaan dan 
kesetiaan konsumen pada perusahaan, konsumen yang puas akan membeli 
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produk lain yang dijual diperusahaan, sekaligus menjadi pemasar yang 
efektif melalui word of mouth yang bernada positif. 
d. Loyalitas Pelanggan 
Menurut Swastha (2009), definisi loyalitas pelanggan adalah kesetiaan 
konsumen untuk terus menggunkan produk yang sama dari suatu 
perusahaan. Loyalitas menggambarkan perilaku yang diharapkan dalam 
hubungannya dengan produk atau jasa.Loyalitas pelanggan akan tinggi 
apabila suatu produk dinilai mampu memberi kepuasan tertinggi sehingga 
pelanggan enggan untuk beralih ke produk lain. 
Pelanggan yang merasa puas saja belum menjamin pelanggan akan 
loyal, karena seperti pelanggan yang mungkin semula puas kemudian 
beralih ke pesaing. Dengan kata lain, kepuasan tidak lantas berarti 
loyalitas. Loyalitas ditunjukkan aksi yang dilakukan pelanggan tanpa ada 
keterpaksaan dan tekanan dari pihak manapun.Pelanggan yang merupakan 
asset penting bagi perusahaan dalam meningkatkan laba dan prospek 
perusahaan di masa datang. 
Dalam jangka panjang, loyalitas pelanggan menjadi tujuan bagi 
perencanaan pasar strategis (Kotler, 2006), selain itu juga dijadikan dasar 
untuk pengembangan keuntungan kompetitif yang berkelanjutan, yaitu 
keunggulan yang dapat direalisasikan melalui upaya-upaya pemasaran. 
Dalam lingkungan persaingan global yang semakin ketat dengan 
masuknya produk-produk inovatif ke pasaran di satu sisi, dan kondisi 
pasar yang jenuh untuk produk-produk tertentu di sisi lain, tugas 
mengelola loyalitas pelanggan menjadi tantangan manajerial yang tidak 
ringan. 
3. METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif sebagai metode 
pengolahan data. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 
primer. Data primer merupakan data yang diperoleh dengan survei lapangan 
yang menggunakan semua metode pengumpulan data original. Data primer 
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kuisioner dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan, kepuasan kosumen 
dan loyalitas pelanggan. Dengan menggunakan teknik random sampling  dan 
menggunakan metode convenience sampling kuesioner penelitian ini 
diberikan kepada 100 responden yang pernah melakukan pembelian di Toko 
Alat Tuis Puspita di Pabelan. 
Analisis data dalam penelitian ini mengunakan analisis regresi linier 
berganda. Adapun model yang digunakan: 
=   β1X1 + β2X2  β3X3 + β4X4 + β5X5 + β6X6 + e 
Dimana :  = Loyalitas Pelanggan 
 = Konstanta 
β1-6 = Koefisien Regresi 
X1  = Tangibles 
X2 = Reliability 
X3 = Responsiveness 
X4 = Assurance 
X5 = Empathy 
X6 = Kepuasan Konsumen 
e   =  Standar Error 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Dari hasil Analisis Regresi Berganda dengan program SPSS 16.0 for 
windows diperoleh persamaan sebagai berikut : 
Y = 7,988 - 0,119 (Tangibles) + 0,362 (Reliability) - 0,309 
(Responsiveness) – 0,116 (Assurance) + 0,136 (Empathy) + 0,534 (Kepuasan 
Konsumen) + e 
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Dari Hasil Uji t, penelitian ini diketahui bahwa variabel tangibles 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai sig. (0,045) 
atau lebih kecil dari 0,05, variabel reliability berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan dengan nilai sig. (0,001) atau lebih kecil dari 0,05, 
variabel responsiveness berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
dengan nilai sig. (0,003) atau lebih kecil dari 0,05, variabel assurance 
berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan karena nilai sig. 
(0,238) atau lebih besar dari 0,05, variabel empathy berpengaruh tidak 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan karena nilai sig. (0,227) atau lebih 
besar dari 0,05, variabel kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan dengan nilai sig. (0,000) atau lebih kecil dari 0,05. 
Selanjutnya Uji F atau F tes diperoleh F hitung sebesar 8,637 dengan 
tingkat signifikansi 0,000. Karena  sig. (0,000) lebih kecil dari 0,05, maka 
variabel kualitas pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 
dan empathy) dan kepuasan kosumen secara bersama-sama berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini menunjukkan model 
regresi adalah untuk memprediksi loyalitas pelanggan. Pengaruh variabel 
kualitas pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 
empathy) dan kepuasan kosumen terhadap loyalitas pelanggan pada Toko 
Alat Tulis Puspitas di Pabelan secara simultan sebesar 35,8%, sedangkan 
sisanya dipengaruhi oleh variabel lain diluar model penelitian ini. 
5. PENUTUP 
a. Kesimpulan 
1) Hasil dari perhitungan uji F menunjukan bahwa variabel kualitas 
pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 
empathy) dan kepuasan kosumen berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Toko Alat 
Tulis Puspitas di Pabelan secara simultan. 
2) Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (tangibles, 
reliability, dan responsiveness) dan kepuasan kosumen berpengaruh 
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signifikan terhadap loyalitas pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
pada Toko Alat Tulis Puspitas di Pabelan, sedangkan variabel kualitas 
pelayanan (assurance dan empthy) berpengaruh tidak signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan pada Toko Alat Tulis Puspitas di 
Pabelan 
3) Hasil analisis koefisiensi Determinasi (R2), diperoleh R square (R2) 
sebesar 0,358, hal ini menunjukan bahwa loyalitas pelanggan dapat 
dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan (tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, dan empathy) dan kepuasan kosumen 
sebesar 35,8%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain 
diluar model penelitian ini. 
 
b. Saran 
Berdasarkan kesimpulan diatas, maka penulis memberikan saran-
saran kepada penulis selanjutnya  bahwa: 
1) Bagi penulis selanjutnya, sebaiknya dapat melakukan penelitian 
dengan jangka waktu lebih panjang agar hasil yang didapatkan lebih 
mendukung penelitian sebelumnya. 
2) Bagi penulis selanjutnya, penelitian lebih baik menggunakan jumlah 
sampel populasi yang lebih banyak agar lebih banyak dan lengkap 
dari penelitian sebelumnya. 
3) Bagi penulis selanjutnya, sebaiknya menambah variabel independen 
karena lebih banyak variabel independen akan lebih mempengaruhi 
loyalitas pelanggan. 
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